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Analisis Pengaruh Nilai Produk, Kualitas Pelayanan, dan Kepuasaan 
Pelanggan terhadap Loyalitas Konsumen pada Kartu Seluler Simpati di 
Kota Pengantar 
Effects Analyze of Products Value, Services Quality, and Customers 
Satisfaction toward Consumers Loyalty in Using Mobile Card Simpati in 
Makassar 
Azizah Devitasari 
Muhammad Ismail Pabo 
Abd. Razak Munir 
 
Persaingan dalam industri kartu seluler dalam memperebutkan konsumen, 
membuat para pengusaha kartu seluler menyusun strategi dan memperhatikan 
niai produknya agar konsumen tetap menggunakan produknya. Simpati sebagai 
salah satu kartu seluler/provider terbesar di Indonesia turut serta dalam bisnis 
kartu seluler yang saat ini menghasilkan laba yang besar bagi perusahaan. 
Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh nilai produk, kualitas 
pelayanan, dan kepuasan pelanggan terhadap loyalitas konsumen pada kartu 
seluler Simpati di kota Makassar. Data yang digunakan dalam penelitian ini 
diperoleh dari kuesioner (primer). Teknik analisis yang digunakan adalah regresi 
berganda dengan menggunakan uji hipotesis, yaitu uji F dan uji t. Hasil penelitian 
menunjukkan bahwa nilai produk, kualitas pelayanan, dan kepuasan pelanggan 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas konsumen secara parsial 
maupun simultan. Dengan demikian, PT. Telekomunikasi Seluler khususnya 
kartu seluler Simpati harus memperhatikan ketiga hal tersebut untuk 
mempertahankan konsumen dan meningkatkan laba perusahaan. 
 
Kata Kunci : Nilai Produk, Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan, Loyalitas 
Konsumen 
 
Mobile card industry competition in seizing consumers, making the mobile card 
companies give attention to strategize and notice the products value in order to 
make the consumers permanently stay loyal for using the products. Simpati as 
one of the biggest mobile card/provider in Indonesia has been participating in 
mobile card business that currently producing huge profits to the company. This 
thesis aims to analyze the effects of products value, services quality, and 
customers satisfaction toward consumers loyalty in using mobile card Simpati in 
Makassar. Data used in this study were obtained from questionnaires (primary). 
The analysis technique used were multiple regression using hypothesis testing, 
the F test and the t test. The result showed products value, services quality, and 
customers satisfaction are positive and significant toward customers loyalty as 
partially or simultaneously. Accordingly, PT. Telekomunikasi Seluler typically 
Simpati mobile card should consider these three points to retain customers and 
increase profits. 
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1.1 Latar Belakang 
Telekomunikasi seluler di Indonesia adalah sebuah substansi yang 
mencakup keseluruhan hal yang berhubungan dengan perkembangan 
telekomunikasi seluler yang terjadi di Indonesia. Telekomunikasi seluler mulai 
dikenal sejak tahun 1984, menjadikan Indonesia sebagai salah satu negara yang 
paling awal mengadopsi teknologi seluler versi komersial. Teknologi seluler yang 
digunakan saat itu adalah NMT (Nordic Mobile Telephone) dari Eropa, disusul 
oleh AMPS (Advance Mobile Phone Sistem), keduanya dengan sistem analog. 
Teknologi seluler yang masih bersistem analog itu seringkali disebut sebagai 
teknologi seluler generasi pertama (1G). Pada tahun 1995 diluncurkan teknologi 
generasi pertama CDMA (Code Division Multiple Access) yang disebut ETDMA 
(Extended Time Division Multiple Access) melalui operator Ratelindo yang hanya 
tersedia di beberapa wilayah Jakarta, Jawa Barat, dan Banten. 
Sementara itu di dekade yang sama, diperkenalkan teknologi GSM 
(Global System for Mobile) yang membawa teknologi telekomunikasi seluler di 
Indonesia ke era generasi kedua (2G). Pada masa ini, layanan pesan singkat 
(Inggris: short message service) menjadi fenomena di kalangan pengguna ponsel 
berkat sifatnya yang hemat dan praktis. Teknologi GPRS (General Packet Radio 
Service) juga mulai diperkenalkan, dengan kemampuannya melakukan transaksi 
paket data. Teknologi ini kerap disebut dengan generasi dua setengah (2,5G), 
kemudian disempurnakan oleh EDGE (Enhanced Data Rates for GSM 
Environment), yang biasa disebut dengan generasi dua koma tujuh lima (2,75G). 





memikat banyak pelanggan. Pada tahun 2001, sebenarnya di Indonesia telah 
dikenal teknologi CDMA generasi kedua (2G), namun bukan di wilayah Jakarta, 
melainkan di wilayah lain, seperti Bali dan Surabaya 
Tahun 2004 mulai muncul operator 3G pertama, PT Cyber Access 
Communication (CAC), yang memperoleh lisensi pada 2003. Saat ini, teknologi 
layanan telekomunikasi seluler di Indonesia telah mencapai generasi ketiga-
setengah (3,5G), ditandai dengan berkembangnya teknologi HSDPA (High 
Speed Downlink Packet Access) yang mampu memungkinkan transfer data 
secepat 3,6 Mbps. 
Kondisi perekonomian Kota Makassar mengalami pertumbuhan yang 
cukup signifikan, hal ini dapat dilihat dari pertumbuhan jumlah toko atau boutique 
yang menjual berbagai macam merek pakaian. Kota Makassar dengan jumlah 
penduduk  sebanyak 1.645.216 jiwa  (Dinas Kependudukan Kota Makassar) 
yang merupakan jumlah penduduk terbanyak di kota/kabupaten yang ada di 
Sulawesi Selatan,  merupakan pasar  yang menjanjikan bagi penjualan kartu 
seluler. 
Operator seluler yang mampu melayani 100 juta pelanggan merupakan 
operator yang sudah dapat mentransformasi 100 juta pelanggan menjadi 
pengguna. Apa yang disediakan operator bukan lagi layanan dasar, tetapi 
layanan-layanan baru yang telah disesuaikan dengan kebutuhan masing-masing 
pelanggan sehingga bersifat lebih personal. 




2009  2010  2011 / tgl 26April 
1 Simpati 45 juta 59 juta 65 juta 
2 As 20,3 juta 21 juta 32 juta 
3 Halo 1,9 juta 2 juta 3 juta 






Tabel 1.1. di atas menunjukkan bahwa selama tiga tahun  jumlah 
pelanggan Telkomsel mengalami kenaikan yang signifikan, dan didominasi 
pelanggan kartu Simpati yang terbesar, dan total pelanggan per tanggal 26 April 
2011 adalah sebesar 100 juta pelanggan. Dengan pencapaian angka tersebut 
maka menjadi lebih penting lagi mengingat industri telekomunikasi selular sudah 
memasuki tahap jenuh. Dengan jumlah pelanggan yang sebesar ini, Telkomsel 
memiliki pondasi yang kuat dan paling siap untuk melangkah beyond 
telecomunication dengan layanan yang berpusat pada data.  
Simpati merupakan Kartu Prabayar (prepaid) yang dikeluarkan oleh 
Telkomsel. Simpati dapat digunakan di seluruh Indonesia dengan tarif 
terjangkau, telepon hemat ke sesama pelanggan Telkomsel maupun operator 
lain dan SMS hemat untuk mengirim pesan di dalam mauapun ke luar negeri. 
Selain kartu seluler Simpati masih terdapat kartu seluler lainnya seperti 
XL. IM3, Mentari dan Tri (3). Begitu banyak merek kartu seluler sehingga 
persaingan pada pemasaran kartu seluler sangat tinggi, hal ini menuntut para 
provider terus berinovasi agar tercipta loyalitas konsumen terhadap merek kartu 
seluler yang diproduksi. 
Upaya-upaya yang dapat dilakukan oleh perusahaan dalam menciptakan 
dan meningkatkan loyalitas konsumen, antara lain meningkatkan nilai produk, 
kualitas pelayanan, dan kepuasan pelanggan. Menurut Woodruf (dalam 
Kristanto, 2005) mengemukakan bahwa konsep nilai produk mempunyai 
hubungan yang erat dengan kepuasan konsumen, dimana nilai-nilai yang 
dirasakan saat mengkonsumsi produk akan membentuk kepuasan konsumen, 
dan kepuasan konsumen ini berpengaruh terhadap loyalitas konsumen. 
Menurut Siagian, 1991 ( dalam Julita, 2001 : 3 ) pelayanan secara umum 





– kemudahan dan memenuhi segala kebutuhan mereka. Sehingga pelayanan 
merupakan suatu bentuk prosedur yang diberikan dalam upayanya memberikan 
kesenangan – kesenangan kepada orang lain dalam hal ini kepada pelanggan. 
Kepuasan pelanggan dapat menjadi dasar menuju terwujudnya 
konsumen yang loyal atau setia. Kotler (1997) mengemukakan bahwa kepuasan 
konsumen adalah tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja 
atau hasil yang dirasakan dibandingkan dengan harapan. 
Berdasarkan uraian di atas ingin dilakukan penelitian dengan judul 
”ANALISIS PENGARUH NILAI PRODUK, KUALITAS PELAYANAN, DAN 
KEPUASAN PELANGGAN TERHADAP LOYALITAS KONSUMEN PADA 
KARTU SELULER SIMPATI DI KOTA MAKASSAR”. 
1.2 Rumusan Masalah 
Berdasarkan latar belakang yang diuraikan sebelumnya maka rumusan 
masalah pada penelitian ini adalah: 
1. Apakah variabel faktor nilai produk, kualitas pelayanan, dan kepuasan 
pelanggan,  mempengaruhi loyalitas pengguna kartu seluler Simpati di kota 
Makassar? 
2. Manakah diantara variabel-variabel independen yang terdiri dari nilai produk, 
kualitas pelayanan, dan kepuasan pelanggan, yang paling berpengaruh 
terhadap loyalitas pengguna kartu seluler Simpati di kota Makassar? 
1.3 Tujuan Penelitian 






1. Menganalisis pengaruh faktor nilai produk, kualitas pelayanan, dan 
kepuasan pelanggan, terhadap loyalitas pengguna kartu seluler Simpati di 
kota Makassar. 
2. Menganalisis variabel-variabel independen yang terdiri dari nilai produk, 
kualitas pelayanan, dan kepuasan pelanggan, yang paling berpengaruh 
terhadap loyalitas pengguna kartu seluler Simpati dikota Makassar. 
1.4 Manfaat Penelitian 
Sedangkan kegunaan penelitian ini adalah: 
a. Sebagai informasi kepada pihak provider kartu seluler dalam mengambil 
kebijaksanaan manajemen di masa yang akan datang. 
b. Hasil penelitian dapat memberikan kemajuan bagi ilmu pengetahuan 
terutama bidang manajemen pemasaran mengenai loyalitas konsumen 
terhadap kartu seluler. 
c. Untuk peneliti sendiri sebagai penerapan pengetahuan  yang diperoleh 
selama perkuliahan dengan keadaan sesungguhnya sehingga dapat 
menambah wawasan bagi peneliti khususnya mengenai loyalitas konsumen 
terhadap kartu seluler. 
1.5 Sistematika Penulisan 
Skripsi ini terbagi atas lima bab, di mana masing-masing bab terbagi atas 
sub-sub bab. 
BAB I :  PENDAHULUAN, berisikan latar belakang, rumusan masalah, 
tujuan dan kegunaan penelitian dan sistematika penulisan. 
BAB II :     DASAR TEORI, berisikan dasar teori yang mendukung analisis dan 






BAB III :  METODE PENELITIAN, berisikan definisi operasional, perincian 
data yang diperlukan, jangkauan penelitian, teknik pengumpulan 
data serta alat analisis dan pembuktian hipotesis. 
BAB IV :    HASIL PENELITIAN menyajikan  hasil  penelitian  di  lapangan. 
Berisikan   analisis dan pembahasan berdasarkan data yang  
diperoleh dari hasil penelitian. 
BAB V : KESIMPULAN   DAN   SARAN,   merupakan bab terakhir yang 
memuat kesimpulan dari hasil analisis dan pembahasan, kemudian 









2.1 Landasan Teori 
2.1.1 Pengertian Pemasaran 
Beberapa ahli mengemukakan pendapatnya tentang definisi dari 
pemasaran. Diantaranya, Kotler (2004) mengemukakan : 
“Pemasaran adalah suatu proses sosial dan manajerial yang membuat individu atau 
kelompok memperoleh apa yang mereka butuhkan dan inginkan lewat penciptaan dan 
pertukaran timbal balik produk dan nilai dengan orang lain.” 
Definisi pemasaran yang dikemukakan oleh Basu Swastha (1996) menyatakan: 
 
“Pemasaran adalah sistem keseluruhan dari kegiatan usaha yang ditujukan untuk 
merencanakan, menentukan harga, mempromosikan, dan mendistribusikan barang dan 
jasa yang dapat memuaskan kebutuhan kepada pembeli yang ada maupun pembeli yang 
potensial.” 
 
Pemasaran berarti proses mengelola pasar untuk menghasilkan 
pertukaran dan hubungan dengan tujuan untuk menciptakan nilai serta 
memuaskan kebutuhan dan keinginan. Konsep pasar inilah yang membawa pada 
konsep pemasaran, yaitu cara dan falsafah baru yang dibuat dengan tiga faktor 
dasar Basu Swastha (2000) dalam (Hatane Samuel, 2005): 
1. Seluruh kegiatan perusahaan harus berorientasi pada konsumen. 
2. Volume penjualan yang menguntungkan harus menjadi tujuan perusahaan, 
dan bukannya volume untuk kepentingan volume itu sendiri. 
3. Seluruh kegiatan pemasaran dalam perusahaan harus dikoordinasikan dan 
diintegrasikan secara organisasi. 
Secara definitif konsep pemasaran adalah sebuah falsafah bisnis yang 





ekonomi dan sosial bagi kelangsungan hidup perusahaan (Basu Swastha, 1996). 
Konsep pemasaran menyatakan bahwa untuk mencapai tujuan organisasi 
tergantung pada penentuan kebutuhan dan keinginan pasar sasaran (target 
market) sektor memuaskan pelanggan secara lebih efektif dan efisien daripada 
yang dilakukan oleh pesaing (Kotler dan Armstrong, 2001). 
Terdapat tiga faktor penting yang dipakai sebagai dasar konsep 
pemasaran (Kotler dan Armstrong, 2001) yaitu : 
1. Orientasi konsumen  
Perusahaan yang berorientasi pada konsumen harus memperhatikan 
konsumennya untuk dapat menentukan kebutuhan pokok dari pembeli yang akan 
dilayani, menentukan kelompok pembeli yang akan dijadikan sasaran penjualan, 
menentukan produk dan program pemasarannya, mengadakan penelitian pada 
konsumen untuk mengukur, menilai dan menafsirkan keinginan, sikap serta 
perilaku mereka serta menentukan dan melaksanakan strategi yang paling baik 
yaitu apakah lebih mengacu pada mutu yang tinggi, harga murah atau model 
yang menarik dan sebagainya. 
2. Koordinasi dan Integrasi dalam perusahaan 
Kegiatan pemasaran secara terkoordinasi dan terintegrasi berarti setiap 
orang dan bagian dalam perusahaan turut serta dalam suatu usaha yang 
terkoordinir untuk memberikan kepuasan konsumen sehingga tujuan perusahaan 
tercapai. 
3. Mendapatkan laba melalui pemasaran konsumen 
Kepuasan konsumen merupakan faktor penentu perusahaan untuk 





transaksi pembelian ulang atau menjadi media promosi yang efektif terhadap 
calon konsumen yang lain dengan menceritakan pengalamannya yang 
memuaskan. Untuk itu perusahaan harus berusaha memaksimalkan kepuasaan 
untuk mendapatkan keuntungan. 
2.1.2  Manajemen Pemasaran 
Manajemen pemasaran berasal dari dua kata yaitu manajemen dan 
pemasaran. Kotler dan Armstrong (1997) mengemukakan: 
“Pemasaran adalah analisis, perencanaan, implemetasi, dan pengendalian dari 
program-program yang dirancang untuk menciptakan, membangun dan memelihara 
pertukaran yang menguntungkan dengan pembeli sasaran untuk mencapai tujuan 
perusahaan. Sedangkan manajemen adalah proses perencanaan (planning), 
pengorganisasian (organizing), penggerakan (actuating), dan pengawasan (controlling).” 
 Jadi dapat diartikan bahwa Manajemen Pemasaran adalah sebagai 
analisis, perencanaan, penerapan, dan pengendalian program yang dirancang 
untuk menciptakan, membangun, dan mempertahankan pertukaran yang 
menguntungkan dengan pasar sasaran dengan maksud untuk mencapai tujuan-
tujuan organisasi (www.ciku.typepad.com Februari 2012) 
 Sementara menurut American Marketing Association (dalam Sofjan, 
2009) manajemen pemasaran adalah suatu proses merencanakan dan 
melaksanakan konsep, penentuan harga, promosi dan distribusi dari gagasan, 
barang dan jasa untuk membuat suatu pertukaran yang memuaskan individu 
atau tujuan organisasi. 
 Manajemen pemasaran adalah kegiatan yang direncanakan, dan 
diorganisasikan yang meliputi pendistribusian barang, penetapan harga dan 
dilakukan pengawasan terhadap kebijakan-kebijakan yang telah dibuat yang 
tujuannya untuk mendapatkan tempat dipasar agar tujuan utama dari pemasaran 





2.1.3 Nilai Produk 
Kottler (2003) mendefinisikan nilai pelanggan adalah perbedaan antara 
nilai pelanggan total dan biaya pelanggan total. Nilai total pelanggan adalah 
sekumpulan manfaat yang diharapkan oleh pelanggan dari sebuah produk atau 
jasa tertentu. Biaya pelanggan total adalah sekumpulan biaya yang diharapkan 
oleh konsumen yang dikeluarkan untuk mengevaluasi, mendapatkan, 
menggunakan dan membuang produk atau jasa. 
Selanjutnya Oliver (1999) menjelaskan bahwa nilai produk (product value) 
dapat dirasakan oleh konsumen sewaktu konsumen membandingkan antara 
kinerja produk yang berdasarkan utilitasnya dengan biaya yang dikeluarkan 
(acquisition cost), seperti finansial, psikologis, dan upaya untuk mendapatkan 
produk tersebut. Sedangkan menurut konsumen, nilai produk identik dengan 
empat hal yaitu : (1) value is low price; (2) value is whatever I want in a product; 
(3) value is the quality I get for the price I pay, and (4) value is what I get for what 
I give. 
Monroe (dalam Kristanto, 2005) mengungkapkan bahwa untuk menilai 
apakah kinerja produk sebuah merek mampu menciptakan nilai, didasari oleh 
empat komponen dari perceived value yaitu biaya, nilai tukar, estetika, dan fungsi 
relatif. Dalam penelitian ini penulis menggunakan konsep nilai produk yang 
dikemukakan oleh Monroe penjelasan sebagai berikut: 
1. Biaya (cost) 
Ialah total uang yang dikeluarkan atau dibayarkan konsumen untuk 
memperoleh dan mengkonsumsi sebuah produk. Biaya yang harus 
dikeluarkan oleh konsumen selain harga beli adalah biaya-biaya perawatan 
(post-purchase) selama mengkonsumsi produk tersebut.  





Adalah nilai yang diterima oleh pelanggan berhubungan dengan merek dan 
kemudahan yang diperoleh konsumen dalam mengkonsumsi sebuah produk. 
Citra positif terhadap sebuah merek dan kemudahan akan berdampak pada 
tertanamnya loyalitas dan menciptakan value. 
3. Aksesibilitas (Accecibility) 
adalah nilai kemudahan dicapai oleh orang, terhadap suatu objek, pelayanan 
ataupun lingkungan. Aksesibilitas dapat dilihat sebagai kemampuan untuk 
mengakses dan keuntungan dari beberapa sistem atau entitas. 
4. Fungsi secara relatif 
Adalah bagaimana sebuah produk digunakan, serta kemampuannya dalam 
mereduksi biaya atau menghasilkan keuntungan tertentu bagi konsumen. 
Kualitas sebuah produk secara relatif memiliki fungsi tertentu yang bersifat 
intangible sejalan dengan jangka waktu atau cara konsumen menggunakan 
produk tersebut. 
Sedangkan Sweeney dan Soutar (2001) mengembangkan 19 item skala 
ukuran customer perceived value. Skala yang disebut PERVAL tersebut 
dimaksudkan untuk menilai persepsi pelanggan terhadap nilai suatu produk 
konsumen tahan lama. Sweeney dan Soutar (2001) berpendapat bahwa dimensi 
nilai terdiri dari 4 aspek utama yaitu: 
1. Emotional value, yaitu utilitas yang berasal dari perasaan atau afektif/emosi 
positif yang ditimbulkan dari mengkonsumsi produk. 
2. Social value, yaitu utilitas yang didapatkan dari kemampuan produk untuk 
meningkatkan konsep diri sosial konsumen. 
3. Quality/Performance value, yaitu utilitas yang didapatkan dari produk 





4. Price/Value for money, yakni utilitas yang diperoleh dari persepsi terhadap 
kualitas dan kinerja yang diharapkan atas produk. 
Menurut Woodruf (dalam Kristanto, 2005) mengemukakan bahwa konsep 
nilai produk mempunyai hubungan yang erat dengan kepuasan konsumen, 
dimana nilai-nilai yang dirasakan saat mengkonsumsi produk akan membentuk 
kepuasan konsumen, dan kepuasan konsumen ini berpengaruh terhadap 
loyalitas konsumen. 
Selanjutnya Nauman (dalam Sylvia, 2003) tujuan utama dari semua bisnis 
seharusnya adalah memberikan nilai pelanggan yang tinggi karena pelanggan 
membuat keputusan berdasarkan nilai yang diterima. Pelanggan akan membeli 
produk atau jasa dari perusahaan yang mereka yakini menawarkan nilai 
pelanggan yang tinggi. Bila kinerja produk melebihi harapan konsumen maka 
dapat tercipta kepuasan konsumen. Pendapat ini juga didukung oleh Howard dan 
Sheth (dalam Sylvia, 2003) yang menyatakan bahwa persepsi nilai konsumen 
merupakan faktor penentuan kepuasan konsumen. Lebih lanjut Fornell (dalam 
Sylvia, 2003) juga mengatakan bahwa persepsi nilai konsumen merupakan faktor 
penentu kepuasan konsumen. Para penjual dapat meningkatkan persepsi nilai 
dengan meningkatkan persepsi pembeli terhadap nilai atau kualitas produk. 
 
Nilai Produk Bagi Pelanggan 
Unsur pembentuk nilai produk bagi pelanggan terdiri dari : 
1. Nilai Total Pelanggan 
Dengan dijalankannya mass customization, yang mana setiap 
pelanggan bisa meyesuaikan produk atau jasa yang dibeli dengan 
kebutuhan, secara logika mereka merasa puas, karena dalam menentukan 





untuk jasa, personil dan citra, pelangan terlibat secara aktif, sehingga 
mereka mendapatkan kepuasan. Akibat lebih lanjut, nilai total pelanggan 
meningkat jika dibanding tanpa adanya mass customization. 
2. Biaya Total Pelanggan 
Dengan adanya mass customization, biaya moneter, harga misalnya menjadi 
lebih murah. Biaya dari unsur waktu, misalnya waktu untuk mencari dan 
mendisain produk atau jasa yang benar-benar sesuai sebelum adanya mass 
customization akan lebih panjang, berarti akan lebih mahal,namun setelah 
perusahaan menjalankan mass customization, biaya menjadi lebih rendah. 
3. Nilai Yang Diserahkan Kepada Pelanggan 
Apabila nilai total pelanggan meningkat dengan adanya mass customization, 
sementara biaya total pelanggan justru menurun, berarti nilai yang 
diserahkan kepada pelanggan menjadi lebih tinggi dibanding sebelumnya. 
2.1.4 Kualitas Pelayanan  
Menurut Siagian, 1991 (dalam Julita, 2001) pelayanan secara umum ialah 
rasa menyenangkan yang diberikan kepada orang lain disertai kemudahan – 
kemudahan dan memenuhi segala kebutuhan mereka. Sehingga pelayanan 
merupakan suatu bentuk prosedur yang diberikan dalam upayanya memberikan 
kesenangan – kesenangan kepada orang lain dalam hal ini kepada pelanggan. 
Sedangkan menurut Philip Kotler, pelayanan mengandung pengertian setiap 
kegiatan atau manfaat yang diberikan oleh suatu pihak kepada pihak lain yang 
pada dasarnya tidak berwujud dan tidak pula berakibat kepemilikan sesuatu 
(Kotler, 2001).  
Bentuk-bentuk pelayanan tidak terlepas dari tiga macam hal menurut 
(Moenir: 1995), yaitu pelayanan dengan cara lisan, pelayanan melalui tulisan, 





1. Pelayanan dengan cara lisan  
Pelayanan dengan cara lisan dilakukan oleh petugas-petugas dibidang 
hubungan masyarakat, bidang layanan informasi dan bidang-bidang lain 
yang tugasnya memberikan penjelasan atau keterangan kepada siapapun 
yang memerlukan.  
2. Pelayanan melalui tulisan  
Pelayanan melalui tulisan merupakan bentuk pelayanan yang paling 
menonjol dalam pelaksanaan tugas, tidak hanya dari segi jumlah tetapi juga 
dari segi peranannya. 
3. Pelayanan melalui perbuatan 
Pada umumnya pelayanan melalui perbuatan 70-80% dilakukan oleh 
petugas-petugas tingkat menengah dan bawah, oleh karena itu faktor 
keahlian dan keterampilan sangat menentukan terhadap perbuatan atau 
pekerjaan. 
Sedangkan kualitas (mutu) sendiri masih menurut Kotler, adalah 
keseluruhan ciri serta sifat suatu produk atau pelayanan yang berpengaruh pada 
kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan yang dinyatakan atau yang tersirat 
(Kotler, 2002).  
Dari definisi di atas dapat disimpulkan kualitas pelayanan adalah ciri, 
karakteristik atau sifat suatu produk atau pelayanan yang berpengaruh pada 
kemampuan untuk memuaskan kebutuhan konsumen.  Menurut Lupioadi (2006) 






1. Keandalan (reliability), kemampuan provider memberikan pelayanan sesuai 
dengan yang dijanjikan secara akurat dan terpercaya. Kinerja harus sesuai 
dengan harapan pelanggan yang berarti ketepatan waktu, pelayanan yang 
sama untuk semua pelanggan tanpa kesalahan, sikap yang simpatik dan 
dengan akurasi yang tinggi.  
2. Daya Tanggap (responsiveness), yaitu suatu kebijakan untuk membantu dan 
memberikan pelayanan yang cepat dan tepat kepada pelanggan, dengan 
penyampaian informasi yang jelas. Membiarkan konsumen menunggu tanpa 
ada alasan yang jelas menyebabkan persepsi negatif dalam kualitas 
pelayanan. 
3. Jaminan (assurance), yaitu pengetahuan, kesopansantuanan dan 
kemampuan para karyawan menumbuhkan rasa percaya kepada para 
pelanggan. Hal ini meliputi beberapa komponen antara lain komunikasi 
(communication), kredibilitas (credibility), keamanan (security), kompetensi 
(competence) , dan sopan santun (courtesy). 
4. Bukti langsung (tangibles), yaitu meliputi fasilitas fisik, perlengkapan, 
pegawai dan sarana komunikasi 
5. Empati (empathy), yaitu memberikan perhatian yang tulus dan bersifat 
individual atau pribadi yang diberikan kepada para pelanggan dengan 
berupaya memahami keinginan pelanggan. Dimana suatu perusahaan 
diharapkan memiliki pengetahuan dan pengertian tentang pelanggan secara 
spesifik, serta memiliki waktu pengoperasian yang nyaman bagi pelanggan.  
Cara mengukur kualitas jasa dapat berfokus pada dua macam riset: riset 





konsumen mengenai kekuatan dan kelemahan perusahaan, serta meliputi aspek-
aspek seperti komplain konsumen, survei purna jual, wawancara kelompok 
fokus, dan survei kualitas jasa. Sedangkan, riset non-konsumen berfokus pada 
perspektif karyawan mengenai kelemahan dan kekuatan perusahaan, serta 
kinerja karyawan, dan juga dapt menilai kinerja jasa pesaing dan dapat dijadikan 
basis perbandingan (Tjiptono, 2002). 
2.1.5 Kepuasan Pelanggan 
 Kepuasan pelanggan adalah suatu tanggapan emosional pada evaluasi 
suatu pengalaman konsumsi suatu produk atau jasa. Kepuasan pelanggan 
merupakan evaluasi alternatif yang dipilih sekurang-kurangnya melampaui 
harapan pelanggan. Seperti yang dikemukakan Lovelock (2007) bahwa 
kepuasan pelanggan adalah respon efektif terhadap pengalaman melakukan 
konsumsi yang spesifik atau evaluasi kesesuaian atau tidak kesesuaian yang 
dirasakan antara harapan sebelumnya dan kinerja aktual produk setelah 
pemakaian. 
 Kepuasan pelanggan dapat menjadi dasar menuju terwujudnya 
konsumen yang loyal atau setia. Kotler (1997) mengemukakan bahwa kepuasan 
konsumen adalah tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja 
atau hasil yang dirasakan dibandingkan dengan harapan. Menurut Fandy 
Tjiptono (2001) kepuasan atau ketidakpuasan pelanggan ialah merupakan 
respon konsumen terhadap ketidaksesuaian atau diskonfirmasi yang dirasakan 
antara harapan sebelumnya dan kinerja yang dirasakan pemakainya. Jadi pada 
dasarnya kepuasan konsumen mencakup perbedaan terhadap harapan dan hasil 





 Adapun mengenai kepuasan ini Cravens (1996) lebih mengemukakan 
pemuasan pelanggan harus disertai dengan pemantauan terhadap kebutuhan 
dan keinginan mereka. Kepuasan pelanggan akan dipengaruhi oleh sistem 
pengiriman produk, performa produk atau jasa, citra perusahaan/produk/merek, 
nilai harga yang dihubungkan dengan nilai yang diterima pelanggan, prestasi 
karyawan, keunggulan dan kelemahan pesaing. 
 Menurut Fandy Tjiptono (2001) kepuasan pelanggan merupakan evaluasi 
pembeli dimana alternatif dipilih sekurang-kurangnya memberi hasil yang sama 
atau melampaui harapan pelanggan, sedangkan ketidakpuasan pelanggan 
timbul ketika hasil (outcome) yang tidak sesuai dengan harapan. 
Secara konseptual, kepuasan konsumen dapat digambarkan sebagai 
berikut: 
Gambar 2.1 



























Sumber : Fandi Tjiptono (2001) 
 Menurut Fandy Tjiptono (2001) seorang konsumen mungkin mengalami 
berbagai tingkat kepuasan yaitu bilamana kinerja produk tidak sesuai dengan 
harapannya setelah dikonsumsi maka konsumen itu akan merasa tidak puas 
sehingga dari pembelajaran tersebut konsumen akan kecewa. Namun bila terjadi 
sebaliknya yaitu kinerja produk sesuai dengan persepsi konsumen maka 
konsumen akan merasa sangat puas sehingga di waktu yang akan datang 
konsumen bergairah untuk mengkonsumsi produk tersebut kembali. 
 Hal ini sesuai dengan yang dikatakan Kotler (1997) yang menyatakan 
kunci untuk mempertahankan pelanggan adalah kepuasan pelanggan. 
Pelanggan yang puas akan : 
1. Melakukan pembelian ulang 
2. Mengatakan hal yang baik tentang perusahaan kepada orang lain 
(rekomendasi) 
3. Kurang memperhatikan merek dan iklan produk pesaing 
4. Membeli produk lain dari perusahaan yang sama 
 Perusahaan sudah selayaknya memberikan tingkat kepuasan yang tinggi 
terhadap para konsumennya, sebab konsumen yang mendapatkan kepuasan 
yang cukup hanya akan bertahan sementara waktu dan dapat mudah beralih 
pada perusahaan/produk sejenis yang lain yang memberikan penawaran yang 
lebih baik. Menurut Mowen (2002), pelanggan yang memberikan tingkat 
kepuasan yang tinggi akan memiliki ikatan pada merek produk, bukan hanya 
preferensi rasional dan akhirnya semua ini akan membangun loyalitas 
pelanggan. 
 Pelanggan yang tidak mendapat kepuasan akan kabur bahkan tidak akan 





seperti : tidak puas dengan produk yang tersedia, munculnya produk lain yang 
lebih baik, pengaruh teman atau kerabat, pelanggan yang ingin benar-benar 
berpindah merek, ketidakpuasan dengan perilaku pemilik, manajer atau perilaku 
karyawan perusahaan. Menurut Yuda Wicaksana (2008), satu dari lima orang 
mendapat cerita ketidakpuasan akan menceritakan kembali kepada dua puluh 
kerabat atau orang terdekat. Selanjutnya tujuh dari sepuluh orang konsumen 
yang keluhannya ditanggapi dan ditangani pada saat itu juga maka 95% 
konsumen akan tetap loyal terhadap produk tersebut. 
 Menurut Mowen (2002), pada dasarnya tujuan dari suatu bisnis adalah 
untuk menciptakan pelanggan yang merasa puas. Terciptanya kepuasan 
pelanggan dapat memberikan beberapa manfaat, di antaranya hubungan antara 
perusahaan dan pelanggannya menjadi harmonis, memberikan dasar yang baik 
bagi pembelian ulang, terciptanya loyalitas pelanggan terhadap suatu produk 
tertentu dan membentuk suatu rekomendasi dari mulut ke mulut yang 
menguntungkan bagi perusahaan. 
Pada penelitian ini ditentukan empat indikator dari variabel kepuasan 
konsumen menurut Mowen (2002), yaitu: 
1. Tidak ada keluhan atau keluhan yang teratasi  
2. Perasaan puas pelanggan pada keseluruhan produk 
3. Kesesuaian dengan expectation / harapan pelanggan 
4. Harapan pelanggan yang terlampaui 
 Loyalitas pelanggan merupakan manifestasi dan kelanjutan dari kepuasan 
konsumen dalam menggunakan fasilitas maupun jasa pelayanan yang diberikan 
oleh pihak perusahaan, serta untuk menjadi konsumen di perusahaan tersebut. 
Kepuasan konsumen merupakan bagian yang sangat penting dalam loyalitas 





(repeat buying) dan rekomendasi (recommended buying). Jika konsumen puas 
akan suatu merek tertentu dan sering membeli produk tersebut maka dapat 
dikatakan tingkat kesetiaan pelanggan itu tinggi, sebaliknya jika konsumen tidak 
terlalu puas akan suatu merek tertentu dan cenderung untuk membeli produk 
dengan merek yang berbeda-beda maka tingkat kesetiaan pelanggan terhadap 
produk tersebut rendah (Hatane Samuel, 2005). Karena itu setiap bagian dari 
perusahaan harus dapat memahami bahwa kepuasan adalah hal yang harus 
diberikan kepada pelanggannya. 
2.1.6 Loyalitas Konsumen 
Loyalitas konsumen (Fandy Tjiptono, 2000) adalah komitmen pelanggan 
terhadap suatu merek, toko atau pemasok berdasarkan sifat yang sangat positif 
dalam pembelian jangka panjang. Dari pengertian ini dapat diartikan bahwa 
kesetiaan terhadap merek diperoleh karena adanya kombinasi dari kepuasan 
dan keluhan. Sedangkan kepuasaan pelanggan tersebut hadir dari seberapa 
besar kinerja perusahaan untuk menimbulkan kepuasaan tersebut dengan 
meminimalkan keluhan sehingga diperoleh pembelian jangka panjang yang 
dilakukan oleh konsumen.  
Definisi lain dikemukakan Jacoby dan Kryner (Hartono Brotoharsojo dkk, 
2005) bahwa loyalitas merupakan pembelian yang bersifat acak, terungkap terus 
menerus oleh unit pengambilan keputusan dengan memperhatikan satu atau 
beberapa produk alternatif dari sejumlah produk sejenis dan merupakan fungsi 
proses psikologis (pengambilan keputusan, evaluatif). Menurut definisi ini, 
loyalitas selalu berkaitan dengan kecenderungan konsumen dan pembelian 
aktual meskipun bobot relatif yang diberikan pada kedua variabel itu dapat 
berbeda, bergantung pada bidang produk yang terlibat dan faktor situasional 





Mowen dan Minor (2002) mendefinisikan loyalitas sebagai sejauhmana 
seorang pelanggan menunjukkan sikap positif terhadap suatu produk, 
mempunyai komitmen pada produk tertentu, dan berniat untuk terus membelinya 
di masa depan. Basu Swata Dharmmesta (2001) loyalitas adalah sikap terhadap 
produk berwujud yang diekspresikan oleh konsumen dalam bentuk keyakinan 
suka atau tidak suka, dan memutuskan apakah ingin membeli produk tersebut 
atau  tidak. Loyalitas tinggi jika konsumen memiliki keteguhan pada produk yang 
dipilihnya, sedangkan loyalitas rendah jika konsumen rentan untuk berpindah ke 
produk lain. 
Griffin (2005) mendefinisikan loyalitas berdasarkan perilaku membeli, 
yaitu pelanggan yang melakukan pembelian berulang secara teratur dan 
membeli antar lini produk dan jasa. Pelanggan juga mereferensikan kepada 
orang lain dan menunjukkan kekebalan terhadap tawaran menarik dari pesaing. 
Basu Swasta Dharmmesta (1998), serta Mowen dan Minor (2002) aspek-
aspek yang membentuk loyalitas konsumen adalah : 
1. Keyakinan (kognitif) artinya informasi produk yang dipegang oleh konsumen 
harus menunjukkan produk superior dalam persaingan. 
2. Sikap (afektif) artinya tingkat kesukaan konsumen harus lebih tinggi daripada 
produk saingan, sehingga ada preferensi afektif yang jelas pada produk 
fokal. 
3. Niat (konatif) konsumen terhadap produk fokal artinya konsumen harus 
mempunyai niat untuk membeli produk fokal bukannya produk lain, ketika 
keputusan beli dilakukan. 
Berdasarkan uraian diatas tampak bahwa aspek-aspek dari loyalitas yang 
dikemukakan tokoh-tokoh diatas memiliki kesamaan. Dengan demikian peneliti 






2.2 Penelitian Terdahulu 
Tabel 2.1 
Daftar Penelitian Terdahulu 
















































2. Kualitas jasa 
logistik 
Kompetensi tenaga 






















































































Produk PT. Djarum 














produk PT. Djarum 
Indonesia 
2. Sedangkan harga 








2.3 Kerangka Pikir 
 Penelitian ini akan meneliti sejauh mana Pengaruh Nilai Produk, 





Kartu Seluler Simpati di Kota Makassar. Kerangka pemikiran teoritis dapat dilihat 
dalam gambar berikut ini: 
 
Gambar 2.2 Model Penelitian 
 
 Nilai Produk 
          (X1) 
 
     Kualitas Pelayanan    Loyalitas Konsumen 
       (X2)       (Y) 
 
      Kepuasan Pelanggan 
      (X3) 
 
 Dari model penelitian yang tertera di atas, variabel Nilai Produk, Kualitas 
Pelayanan, dan Kepuasan Pelanggan mempengaruhi tingkat Loyalitas 
Konsumen. 
2.4 Hipotesis 
 Berdasarkan kerangka konsep di atas diperoleh hipotesis sebagai berikut: 
1. Diduga bahwa nilai produk, kualitas pelayanan, dan kepuasan pelanggan 
secara parsial dan simultan memiliki pengaruh yang positif dan signifikan 
terhadap loyalitas pengguna Kartu Seluler Simpati di Kota Makassar. 
2. Diduga bahwa variabel nilai produk yang paling berpengaruh terhadap 










3.1  Variabel Penelitian 
Saifuddin Azwar (1998) menjelaskan bahwa variabel adalah konsep 
mengenai atribut atau sifat yang terdapat pada subyek penelitian dan merupakan 
fokus dari kegiatan penelitian. Variabel adalah obyek penelitian, atau apa yang 
menjadi titik perhatian suatu penelitian. 
Variabel yang digunakan dalam penelitian ini ada dua, yaitu variabel 
tergantung (dependent atau diberi simbol Y) dan variabel bebas (independent 
atau diberi simbol X). Variabel tergantung adalah variabel yang dipengaruhi oleh 
variabel bebas, sedangkan variabel bebas adalah variabel yang mempengaruhi 
variabel tergantung. Adapun identifikasi dari variabel penelitian sebagai berikut: 
Variabel dependen : Loyalitas     (Y) 
Variabel independen : Nilai produk     (X1) 
 Kualitas pelayanan    (X2) 
Kepuasan pelanggan  (X3) 
3.2 Definisi Operasional 
Definisi operasional variabel penelitian merupakan batasan atau 
spesifikasi dari varibel-variabel penelitian yang secara kongkrit berhubungan 
dengan realisasi yang akan diukur dan merupakan manifestasi dari hal-hal yang  
akan diamati dalam penelitian (NandaPutri Prameswari, 2011). Selanjutnya, 














Dapat dirasakan oleh konsumen 
sewaktu konsumen 
membandingkan antara kinerja 
produk yang berdasarkan 
utilitasnya dengan biaya yang 
dikeluarkan (acquisition cost), 
seperti finansial, psikologis, dan 
upaya untuk mendapatkan 
produk tersebut. 
 
Sumber : Oliver (1992) 
 
1. Biaya  
2. Nilai Pertukaran 
3. Aksesibilitas 









Rasa menyenangkan yang 
diberikan kepada orang lain 
disertai kemudahan – 
kemudahan dan memenuhi 
segala kebutuhan mereka. 
 
Sumber: Siagian, 1991 ( dalam 
Julita, 2001) 
1. Keandalan (reliability) 
2. Daya Tanggap (responsiveness) 
3. Jaminan (assurance) 
4. Bukti langsung (tangibles) 
 
 




perasaan seseorang setelah 
membandingkan kinerja atau 
hasil yang dirasakan 
dibandingkan dengan harapan. 
 
Sumber: Alida Palilati (2007) 
1. Tidak ada keluhan atau keluhan 
yang teratasi  
2. Perasaan puas pelanggan pada 
keseluruhan produk 
3. Kesesuaian dengan expectation / 
harapan pelanggan 
4. Harapan pelanggan yang terlampaui 




Sejauh mana konsumen 
menunjukkan sikap positif, 
mempunyai komitmen, dan 
berniat untuk terus 
menggunakan jasa perusahaan 
di masa depan. 
 
Sumber : Mowen dan Minor 
(2002) 
1. Pelanggan yang melakukan 
pembelian ulang secara teratur. 
2. Pelanggan yang membeli produk 
yang lain di tempat yang sama 
3. Pelanggan yang mereferensikan 
kepada orang lain.  
4. Pelanggan yang tidak dapat 
dipengaruhi pesaing untuk pindah. 
 







3.3 Populasi dan Sampel 
3.3.1 Populasi 
Populasi adalah seluruh kumpulan elemen-elemen yang mempunyai 
karakteristik tertentu yang sama dan mempunyai kesempatan yang sama untuk 
dipilih menjadi anggota sampel (Husein Umar, 2003). Yang menjadi populasi 
pada penelitian ini adalah penduduk Kota Makassar yang telah menggunakan 
telepon genggam GSM lebih dari 1 (satu) tahun. Tinggal di kota Makassar, 
alasannya penelitian ini merupakan studi kasus di Kota Makassar. Selain itu, 
faktor lingkungan berpengaruh terhadap loyalitas konsumen. 
3.3.2 Sampel 
Penelitian ini menggunakan sampel. Sampel adalah sebagian dari 
keseluruhan individu yang menjadi obyek penelitian (Husein Umar, 2003). 
Supaya jumlah sampel yang digunakan representatif dengan populasi, maka 
jumlah sampel yang digunakan dihitung dengan menggunakan rumus tertentu. 
Sejauh ini belum ada data yang akurat yang dapat menyebutkan jumlah 
pelanggan kartu seluler Simpati di Kota Makassar, karena tiap harinya 
mengalami perubahan yang disebabkan penambahan jumlah pelanggan baru. 
Oleh karena itu, jumlah populasi dalam penelitian ini diasumsikan tidak diketahui, 
sehingga untuk menghitung jumlah sampel yang dibutuhkan digunakan rumus 
sebagai berikut (Aaker dan Kumar dalam Sekaran, 2000). 
 n = Z20,5(1-0,5)  
  µ2 
  
 n =   Z2 
        4µ2 
 
 Keterangan :  





Z  = Skor Z pada kepercayaan 95% adalah 1,96 
µ = Sampling error 10% 
 
Dengan demikian jumlah sampel dalam penelitian ini sebesar : 
 
 n = (1,96)2 
      4(0,01)2 
 
n = 96,04 
Berdasarkan perhitungan di atas maka jumlah sampel dalam penelitian ini 
sebanyak 96,04 yang dibulatkan menjadi 96 dan untuk mempermudah 
perhitungan dibulatkan menjadi 100. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa 
penelitian ini menggunakan 100 pelanggan kartu seluler Simpati di Kota 
Makassar. 
Lebih lanjut, karena jumlah populasi tidak diketahui jumlahnya secara 
pasti, sehingga teknik pengambilan sampel yang digunakan masuk ke dalam 
kategori non-probability sampling (Sekaran, 2000). Teknik pengambilan sampel 
non-probability yang dipilih adalah teknik accidental sampling yaitu menggunakan 
individu-individu yang telah memenuhi karakteristik penelitian dan kebetulan 
dijumpai oleh peneliti (dalam Nanda Putri Prameswari, 2011). Alasannya, 
meningkatkan kepraktisan (mudah dilakukan) dan efisiensi penelitian 
(menghemat waktu, biaya, dan tenaga penelitian). Prosedur dari pengambilan 
sampel ini adalah peneliti bekerjasama dengan agen-agen kartu seluler Simpati 
di Kota Makassar untuk menyebar kuesioner. Para agen tersebut sebelumnya 
diberi penjelasan mengenai karakteristik responden dan prosedur pengerjaan 
kuesioner. 
3.4 Jenis dan Sumber Data 
Jenis data yang digunakan peneliti dalam penelitian ini adalah 





data penelitian yang diperoleh secara langsung dari sumber aslinya dan tidak 
melalui media perantara (Saifuddin Azwar, 1998). Data primer yang digunakan 
dalam penelitian ini berupa kuesioner. 
3.5 Metode Pengumpulan Data 
Metode pengumpulan data yang digunakan untuk memperoleh data yang 
dibutuhkan dalam penelitian ini adalah kuesioner. Kuesioner merupakan teknik 
pengumpulan data yang dilakukan dengan cara memberi seperangkat 
pertanyaan atau pertanyaan tertulis kepada responden untuk dijawab dan 
merupakan teknik pengumpulan data yang efisien bila peneliti tahu pasti variabel 
yang akan diukur dan tahu apa yang bisa diharapkan dari responden (Saifuddin 
Azwar, 1998). Kuesioner yang telah dibuat oleh peneliti disebarkan kepada 
responden langsung yaitu pengguna kartu seluler Simpati yang ada di Kota 
Makassar. Kuesioner yang digunakan dalam penelitian ini adalah mengadopsi 
model Likert. Model Likert digunakan untuk mengukur sikap, pendapat, dan 
persepsi seseorang atau sekelompok orang tentang fenomena sosial. Dengan 
Likert, maka variabel yang akan diukur dijabarkan menjadi indikator variabel, 
kemudian indikator tersebut dijadikan sebagai titik tolak untuk menyusun item-
item instrumen yang dapat berupa pertanyaan atau pernyataan. Untuk keperluan 
analisis kuantitatif, maka jawaban tersebut dapat diberi skor pada setiap butirnya, 
sebagai berikut (Saifuddin Azwar, 1998): 
1. Sangat Setuju diberi skor  5 
2. Setuju diberi skor    4 
3. Ragu-ragu diberi skor   3 
4. Tidak Setuju diberi skor   2 





3.6 Uji Validitas dan Reliabilitas 
3.6.1 Uji Validitas 
Validitas berasal dari kata validity yang mempunyai arti sejauh mana 
ketepatan dan kecermatan suatu alat ukur dalam melakukan fungsi ukurnya 
(Saifuddin Azwar, 2001). Uji validitas kuesioner dengan menggunakan teknik 
korelasi Product Moment dari Pearson (Saifuddin Azwar, 2001), yaitu 
mengkorelasikan skor item dengan skor total. Perhitungan koefisien korelasi 
antara item dengan skor total akan mengakibatkan over estimate terhadap 
korelasi yang sebenarnya, maka perlu dilakukan koreksi dengan menggunakan 
corrected item. 
 Selanjutnya untuk mengetahui apakah suatu item valid atau gugur maka 
dilakukan pembandingan antara koefisien r hitung dengan koefisien r tabel. Jika r 
hitung > r tabel berarti item valid. Sebaliknya jika r hitung < dari r tabel berarti 
item tidak valid (gugur). 
3.6.2 Uji Reliabilitas 
Menurut Saifuddin Azwar (2001) reliabilitas adalah sejauh mana hasil 
suatu pengukuran dapat dipercaya dan dapat memberikan hasil yang relatif tidak 
berbeda apabila dilakukan kembali kepada subyek yang sama. Pada penelitian 
ini digunakan teknik perhitungan reliabilitas koefisien Alpha Cronbach, dengan 
alasan komputasi dengan teknik ini akan memberikan harga yang lebih kecil atau 
sama besar dengan reliabilitas yang sebenarnya (Saifuddin Azwar, 2001). Jadi 
ada kemungkinan dengan menggunakan teknik ini akan lebih cermat karena 
dapat mendeteksi hasil yang sebenarnya. 
Koefisien reliabilitas berkisar antara +1,00 sampai –1,00 dan untuk 
mengetahui koefisien reliabilitas yang memuaskan sangat tergantung dari fungsi 





reliabilitas yang dapat diterima adalah 0,70 (Agusty Ferdinand, 2006). Meski 
demikian, Nunnaly dan Berstein (Agusty Ferdinand, 2006) menjelaskan bahwa 
untuk penelitian eksplorasi, reliabilitas yang sedang antara 0,50 – 0,60 sudah 
cukup untuk menjustifikasi sebuah penelitian. Mengacu pada pendapat beberapa 
tokoh di atas peneliti menetapkan bahwa kuesioner dalam penelitian ini dianggap 
reliabel jika memiliki koefisien alpha lebih dari 0,60. 
3.7 Metode Analisis Data 
Analisis data adalah cara yang digunakan dalam mengolah data yang 
diperoleh sehingga didapatkan suatu hasil analisis atau hasil uji (Saifuddin 
Azwar, 2001). Data-data yang diperoleh dari penelitian tidak dapat digunakan 
secara langsung, tetapi perlu diolah lebih dulu agar data tersebut dapat 
memberikan keterangan yang dapat dipahami, jelas, dan teliti. 
3.7.1 Analisis Indeks Jawaban Responden 
Analisis indeks jawaban responden merupakan salah satu bentuk 
analisisstatistik deskriptif. Teknik tersebut digunakan untuk memberikan 
penjelasan gambaran umum demografi responden penelitian dan persepsi 
responden mengenai masing-masing variabel penelitian. 
Alternatif jawaban yang digunakan dalam penelitian ini ada lima, sehingga 
nilai minimum adalah 1 dan nilai maksimum adalah 5. Oleh karena itu, rumus 
yang digunakan dalam teknik analisis indeks sebagai berikut (Agusty Ferdinand, 
2006): 
Nilai Indeks: (F1x1)+(F2x2)+(F3x3)+(F4x4)+(F5x5) 
 
Keterangan: 





Maka akan digunakan sebagai dasar interpretasi nilai indeks sebagai 
berikut: 
100 – 180 : rendah sekali 
180 – 260 : rendah 
260 – 340 : sedang 
340 – 420 : tinggi 
420 – 500 : tinggi sekali 
3.7.2 Analisis Regresi Linear Berganda 
Analisis regresi ganda digunakan untuk memprediksi pengaruh lebih dari 
satu variabel independen terhadap satu variabel dependen, baik secara parsial 
maupun simultan. Persamaan regresi ganda dalam penelitian ini adalah (Imam 
Ghozali, 2006): 
Y = a + b1X1 + b2 X2 + b3X3 + e 
 
Keterangan : 
Y  = Loyalitas 
a  = Konstanta 
b1  = Koefisien arah regresi dari variabel X1 
b 2  = Koefisien arah regresi dari variabel X2 
b 3  = Koefisien arah regresi dari variabel X3 
X1  = Nilai produk 
X2  = Kualitas pelayanan 
X3  = Kepuasan konsumen 





3.8 Uji Goodness of Fit 
Pada analisis regresi ganda, kebaikan model (goodness of fit) diamati dari 
uji F, uji t, dan koefisien determinasi. Penjelasan dari ketiganya sebagai berikut: 
Uji F 
Output hasil uji F dilihat untuk mengetahui pengaruh variabel bebas 
(independen) terhadap variabel terikat (dependen) secara keseluruhan (Imam 
Ghozali, 2006). 
Kriteria Hipotesis Diterima atau Ditolak (Imam Ghozali, 2006) 
1. Membandingkan F hitung dengan F tabel 
F hitung < F tabel maka Ho diterima atau Ha ditolak. Artinya tidak ada 
pengaruh positif dari variabel independen terhadap variabel dependen 
secara simultan. 
F hitung > F tabel maka Ho tolak dan Ha diterima. Artinya ada pengaruh 
positif dari variabel independen terhadap variabel dependen secara 
simultan. 
2. Melihat probabilities values 
Probabilities value > derajat keyakinan (0,05) maka Ho diterima atau Ha 
ditolak. Artinya tidak ada pengaruh positif dari variabel independen 
terhadap variabel dependen secara simultan. 
Probabilities value < derajat keyakinan (0,05) maka Ho ditolak dan Ha 
diterima. Artinya ada pengaruh positif dari variabel independen terhadap 






 Uji t ini dilakukan untuk melihat signifikansi dari pengaruh variabel 
independen secara individu terhadap variabel dependen, dengan menganggap 
variabel independen lainnya konstan (Imam Ghozali, 2006) 
Kriteria hipotesis diterima atau ditolak (Imam Ghozali, 2006) 
1. Membandingkan t hitung dengan t tabel 
t hitung < t tabel maka Ho diterima atau Ha ditolak. Artinya tidak ada 
pengaruh positif dari variabel independen terhadap variabel dependen 
secara parsial. 
t hitung > t tabel maka Ho ditolak dan Ha diterima. Artinya ada pengaruh 
positif dari variabel independen terhadap variabel dependen secara 
parsial. 
2. Melihat probabilities values 
Probabilities value > derajat keyakinan (0,05) maka Ho diterima atau Ha 
ditolak. Artinya tidak ada pengaruh positif dari variabel independen 
terhadap variabel dependen secara parsial. 
Probabilities value < derajat keyakinan (0,05) maka Ho ditolak dan Ha 
diterima. Artinya ada pengaruh positif dari variabel independen terhadap 
variabel dependen secara parsial. 
Koefisien Determinasi (R2) 
Koefisien ini digunakan untuk menggambarkan kemampuan model 
menjelaskan variasi yang terjadi dalam variabel dependen. Selanjutnya mengacu 
pada pendapat Imam Ghozali (2006), untuk menetukan koefisien determinasi 
dianjurkan dengan menggunakan nilai adjusted R 2 , karena nilai adjusted R 2 








ANALISIS HASIL PENELITIAN 
 
4.1 Gambaran Umum Responden 
Sebagaimana dijelaskan sebelumnya bahwa responden adalah orang yang 
menggunakan kartu seluler Simpati selama minimal 1 tahun. Dari seluruh jumlah 
kuesioner diperoleh 100 kuesioner yang digunakan untuk analisis data. Sebelum 
membahas lebih jauh mengenai hasil penelitian ini, terlebih dahulu akan dibahas 
mengenai gambaran dari responden yang berisi tentang jenis kelamin, usia, dan 
pekerjaan responden yang berpartisipasi dalam penelitian ini. Semua informasi 
mengenai hasil penelitian dan informasi responden tersebut diperoleh dari hasil 
distribusi kuesioner yang diperoleh kembali. Distribusi hasil penelitian ini 
disajikan berikut ini. Dari kuesioner yang telah diisi oleh responden didapat data 
identitas responden. Penyajian data mengenai identitas responden untuk 
memberikan gambaran tentang keadaan diri dari pada responden. 
Berdasarkan  sampel  yang  diambil  telah  teridentifikasi  pada  empat kriteria 
yaitu menurut jenis kelamin, status perkawinan, umur responden, dan komposisi 
jabatan, yang dapat dijelaskan sebagai berikut: 
1. Usia responden 
Umur seringkali memiliki keterkaitan dengan perilaku konsumen misalnya 
sebagai penentu atas tindakan dalam menentukan suatu pembelian atau 
penggunaan suatu produk tertentu yang sesuai dengan kebutuhannya. Tabulasi 








Sumber : Data primer yang diolah, 2012 
 
Berdasarkan tabel 4.1 dapat diketahui bahwa untuk umur responden yang 
terbanyak adalah yang berumur antara 21 – 30 tahun sebanyak 46 (46%), diikuti 
dengan usia responden yang memiliki usia kurang dari 20 tahun sebanyak 32 
orang (32%). Proporsi demikian menunjukkan adanya distribusi umur yang 
mencolok pada kisaran umur 20-an atau relatif muda. Hal ini dikarenakan 
keingintahuan seseorang pada usia yang relatif muda lebih banyak, 
dibandingkan seseorang yang sudah berumur tua dalam memanfaatkan fasilitas 
kartu seluler. 
2. Jenis kelamin 
Jenis kelamin dapat mempengaruhi terhadap perasaan dan kesenangan diri 
individu atas suatu hal. Hal ini selanjutnya akan berpengaruh terhadap sikap 
mereka atas suatu produk. Gambaran mengenai jenis kelamin responden adalah 
sebagai berikut: 
Tabel 4.2 
Jenis Kelamin Responden 
No Umur Jumlah Presentase 
1 <20 tahun 10 10 
2 21- 30 tahun 46 46  
3 31- 40 tahun 27 27 
4 >40 tahun 17 17 





Sumber : Data primer yang diolah, 2012 
Tabel 4.2 menunjukkan bahwa responden pria lebih banyak dibanding wanita 
yaitu 53 orang (53%) pria dan 47 orang (47%) wanita. Nampaknya ada 
perbedaan proporsi responden berdasarkan jenis kelamin. Hal ini dapat 
dikarenakan aktivitas pria yang banyak, termasuk aktivitas dalam memanfaatkan 
dan menggunakan kartu seluler. 
3. Pekerjaan responden 
Pekerjaan dapat menjelaskan kemampuan seseorang untuk melakukan 
keputusan dan penggunaan suatu produk. Tabulasi responden mengenai 
pekerjaan disajikan berikut ini : 
Tabel 4.3 
Pekerjaan Responden 
Jenis Kelamin Jumlah Presentase 
Laki – laki 53 53% 
Perempuan 47 47% 
Jumlah 100 100% 
Profesi Jumlah Presentasi 
Pelajar/Mahasiswa 11 11% 
Wiraswasta 38 38% 
PNS/TNI 32 32% 





 Sumber : Data Primer diolah, 2012 
 Berdasarkan  tabel  4.3  tersebut  diketahui  bahwa  responden  yang 
menggunakan kartu seluler Simpati cukup beragam, dilihat dari jenis  pekerjaan  
yang  mempunyai  pekerjaan  sebagai  pelajar/mahasiswa  sebanyak 11 orang 
(11%),  wiraswasta  sebanyak 38  orang (38%),  sebagai PNS/TNI  32 orang  
(32%), dan yang mempunyai pekerjaan lainnya sebanyak 19 orang (19%) dari 
keseluruhan responden.  
4. Lama Menggunakan Kartu Simpati 
Dalam deskripsi ini kita dapat melihat berapa lama konsumen menggunakan kartu 
seluler Simpati. Tabulasi lama menggunakan kartu seluler Simpati dapat dilihat 
sebagai berikut : 
Tabel 4.4 
Lama Menggunakan Kartu 
 
 Berdasarkan tabel 4.4 dapat diketahui bahwa untuk lama menggunakan 
kartu Simpati yang terbanyak adalah jangka waktu > 2 tahun sebanyak 39 (39%). 
Selanjutnya ≥ 1 – 2 tahun sebanyak 29 (29%), diikuti dengan waktu ≥ 3 – 12 
bulan sebanyak 29 (29%), dan < 3 bulan sebanyak 11 (11%). Dapat dilihat 
Jumlah 100 100% 
No Jangka Waktu Jumlah Presentase 
1 < 3 bulan 11 11 
2 ≥ 3 – 12 bulan 21 21  
3 ≥ 1 – 2 tahun 29 29 
4 > 2 tahun 39 39 





bahwa rata-rata responden menggunakan kartu simpati diatas 2 tahun. Proporsi 
demikian menunjukkan bahwa responden rata-rata memakai kartu Simpati lebih 
dari 1 tahun. Ini disebabkan karena kartu Simpati cukup memuaskan keinginan 
mereka. 
4.2 Hasil Analisis dan Pembahasan 
4.2.1 Analisis Indeks Jawaban Responden  
Untuk melihat tanggapan responden terhadap indikator-indikator yang 
mempengaruhi loyalitas konsumen terhadap kartu seluler Simpati di kota 
Makassar yang terdiri dari nilai produk, kualitas pelayanan, dan kepuasan 
pelanggan, dapat dilihat sebagai berikut: 
4.2.1.1 Pernyataan Mengenai Nilai Produk (X1) 
Salah satu variabel yang mempengaruhi loyalitas konsumen terhadap kartu 
seluler Simpati di kota Makassar adalah nilai budaya yang terdiri dari 4 indikator, 
yaitu biaya, nilai pertukaran, estetika, dan fungsi secara relatif. 
Untuk lebih jelasnya akan disajikan tanggapan responden mengenai nilai produk 
yang dapat dilihat melalui tabel berikut ini : 
Tabel 4.4 
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5 5% 56 56% 32 32% 6 6% 1 1% 358 
Rata-rata 341,75 
Sumber: Output data SPSS, 2012 
Berdasarkan tanggapan responden mengenai Nilai Produk, dengan pernyataan 
bahwa biaya yang dikenakan oleh kartu seluler Simpati relative terjangkau, rata-rata 
responden memberikan jawaban setuju yakni sebesar 52%. Fasilitas yang 
diberikan oleh kartu seluler Simpati sesuai harga yang diberikan, sebagian besar 
responden memberikan jawaban ragu-ragu yakni sebesar 50%, kemudian kartu 
seluler Simpati selalu memberikan kenyamanan terhadap pelanggan melalui koneksinya, 
didominasi oleh jawaban responden adalah setuju yakni sebesar 52%. Dan 
fasilitas yang diberikan oleh kartu seluler Simpati menunjang pelanggan dalam 
melakukan kegiatan sehari-hari, rata-rata responden memberikan jawaban setuju yakni 
sebesar 56%. Jadi dapat disimpulkan tanggapan responden mengenai faktor 
sosial dengan rata-rata skor bernilai 341,75 berada pada range tinggi. 





 Salah satu variabel yang mempengaruhi loyalitas konsumen terhadap 
kartu seluler Simpati di kota Makassar adalah kualitas pelayanan yang terdiri dari 
4 indikator, yaitu keandalan, daya tanggap, jaminan, dan bukti langsung. Untuk 
lebih jelasnya akan disajikan tanggapan responden mengenai kualitas pelayanan 
yang dapat dilihat melalui tabel berikut ini: 
Tabel 4.5 
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Sumber : Output data SPSS, 2012 
Berdasarkan tanggapan responden mengenai kualitas pelayanan, dengan 
pernyataan bahwa fasilitas yang diberikan oleh kartu seluler Simpati sesuai dengan 
apa yang mereka tawarkan, rata-rata responden memberikan jawaban setuju yakni 
sebesar 50%. Kartu seluler Simpati sangat cepat dalam merespon keluhan pelanggan, 
sebagian besar responden memberikan jawaban setuju yakni sebesar 51%. 
Kemudian kartu seluler Simpati mampu memberikan kepercayaan terhadap 
pelanggannya melalui produk yang mereka miliki, didominasi oleh jawaban 
responden adalah ragu-ragu yakni sebesar 50%. Dan kartu seluler Simpati 
memperlihatkan sikap profesionalisme,  mereka melalui produk, para karyawan, dan 
komunikasi yang mereka miliki, rata-rata responden memberikan jawaban setuju yakni 
sebesar 52%. Jadi dapat disimpulkan tanggapan responden mengenai kualitas 
pelayanan dengan rata-rata skor bernilai 348 berada pada range tinggi. 
4.2.1.3 Pernyataan mengenai Kepuasan Pelanggan (X3) 
 Variabel selanjutnya yang mempengaruhi loyalitas konsumen terhadap 
kartu seluler Simpati di kota Makassar adalah kepuasan pelanggan yang terdiri 
dari 4 indikator, yaitu tidak ada keluhan, perasaan puas, kesesuaian dengan 
harapan pelanggan, dan harapan pelanggan yang terlampaui. Untuk lebih 
jelasnya akan disajikan tanggapan responden mengenai kepuasan pelanggan 
yang dapat dilihat melalui tabel berikut ini: 
Tabel 4.6 
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16 16% 53 53% 19 19% 9 9% 3 3% 310 
Rata-rata 327,25 
Sumber : Output data SPSS, 2012 
Berdasarkan tanggapan responden mengenai kepuasan pelanggan dengan 
pernyataan tidak memiliki keluhan terhadap Kartu Seluler Simpati, rata-rata 
responden memberikan jawaban ragu-ragu yakni sebesar 41%. Puas terhadap 
Kartu Seluler Simpati, sebagian besar responden memberikan jawaban setuju 
yakni sebesar 37%. Pelayanan yang diterima dari Kartu Seluler Simpati sesuai dengan 
yang diinginkan, jawaban  responden adalah setuju yakni sebesar 49%, 





melampaui apa yang diharapkan membeli, sebagian besar responden memberikan 
jawaban setuju yakni sebesar 53%. Dari hasil di atas dapat disimpulkan 
tanggapan responden mengenai kepuasan pelanggan dengan nilai skor rata-rata 
327,25 yang berada pada range skor sedang. 
4.2.1.4 Pernyataan mengenai Loyalitas Konsumen (Y) 
 Loyalitas konsumen adalah komitmen pelanggan terhadap suatu merek, 
toko atau pemasok berdasarkan sifat yang sangat positif dalam pembelian 
jangka panjang. Untuk lebih jelasnya akan disajikan tanggapan responden 
mengenai loyalitas konsumen yang dapat dilihat melalui tabel berikut ini: 
Tabel 4.7 
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Sumber: Output data SPSS, 2012 
Berdasarkan tanggapan responden mengenai loyalitas konsumen dengan 
pernyataan akan tetap menjadi pengguna kartu seluler Simpati, rata-rata responden 
memberikan jawaban ragu-ragu yakni sebesar 42%. Akan menggunakan produk 
layanan lainnya yang ditawarkan Telkomsel, sebagian besar responden memberikan 
jawaban setuju yakni sebesar 46%. Pernah merekomendasikan kartu seluler 
Simpati ke orang lain, jawaban  responden adalah setuju yakni sebesar 46%, 
sedangkan pernyataan mengenai tidak akan menggunakan Kartu Seluler dari provider 
lain selain kartu Seluler Simpati, sebagian besar responden memberikan jawaban 
ragu-ragu yakni sebesar 48%. Dari hasil di atas dapat disimpulkan tanggapan 
responden mengenai loyalitas konsumen dengan nilai skor rata-rata 341 yang 
berada pada range skor tinggi. 
4.2.2 Instrumen Penelitian 
 a. Uji Validitas 
 Uji validitas digunakan untuk menguji sejauh mana ketepatan alat 
pengukur dapat mengungkapkan konsep gejala/kejadian yang diukur. Uji 
validitas digunakan untuk mengukur sah atau tidaknya suatu kuesioner, suatu 
kuesioner dikatakan valid jika pertanyaan pada kuesioner mampu untuk 
mengungkapkan sesuatu yang akan diukur oleh kuesioner tersebut. Uji validitas 





dengan nilai r tabel, jika r hitung > dari r tabel (pada taraf signifikansi 10%) maka 
pertanyaan tersebut dinyatakan valid (Imam Ghozali, 2006). Hasil pengujian 
diperoleh sebagai berikut :  
Tabel 4.8 
    Hasil Pengujian Validitas 




r tabel Keterangan 
Nilai Produk 
1  1 0,536 0,197  Valid  
2  2 0,500 0,197  Valid  
3  3 0,507 0,197  Valid  
4  4 0,521 0,197  Valid  
Kualitas Pelayanan 
1  1 0,624 0,197  Valid  
2  2 0,631 0,197  Valid  
3  3 0,436 0,197  Valid  
4  4 0,576 0,197  Valid  
Kepuasan Pelanggan 
1  1 0,727 0,197  Valid  
2  2 0,643 0,197  Valid  
3  3 0,735 0,197  Valid  
4  4 0,627 0,197  Valid  
Loyalitas Konsumen 
1  1 0,605 0,197  Valid  
2  2 0,571 0,197  Valid  
3  3 0,545 0,197  Valid  
4  4 0,511 0,197  Valid  
Sumber: Output data SPSS, 2012 
  Tabel 4.8 menunjukkan bahwa semua indikator yang digunakan untuk 





korelasi yang lebih besar dari rtabel = 0,197 (nilai r tabel untuk n=100). Sehingga 
semua indikator dari variabel penelitian ini adalah valid. 
 
b. Uji Reliabilitas 
Uji reliabilitas adalah alat untuk mengukur suatu kuesioner yang merupakan 
indikator dari variabel atau konstruk. Suatu kuesioner dikatakan reliabel atau 
handal jika jawaban seseorang terhadap pernyataan adalah konsisten atau stabil 
dari waktu ke waktu (Imam Ghozali, 2006).  
Pengujian reliabilitas dalam penelitian ini adalah dengan menggunakan rumus 
alpha. Hasil pengujian reliabilitas untuk masing-masing variabel diperoleh data 
sebagai berikut: 
Tabel 4.9 
Hasil Uji Reliabilitas 
No Variabel rAlpha  Keterangan 
1 Nilai Produk (X1) 0,901 Reliabel 
2 Kualitas Pelayanan (X2) 0,900 Reliabel 
3 Kepuasan Pelanggan (X3) 0,895 Reliabel 
4 Loyalitas Konsumen (Y) 0,901 Reliabel 
Sumber: Output data SPSS, 2012 
 
Dalam penelitian ini, uji reliabilitas dilakukan dengan melihat hasil perhitungan 
nilai cronbach alpha (α). Suatu variabel dikatakan reliabel jika memberikan nilai 
cronbach alpha (α) > 0,6 yaitu bila dilakukan penelitian ulang dengan waktu dan 
dimensi yang berbeda akan menghasilkan kesimpulan yang sama. Tetapi 
sebaliknya bila alpha (α) < 0,6 maka dianggap kurang handal, artinya bila 
variabel-variabel tersebut dilakukan penelitian ulang dengan waktu yang berbeda 
akan menghasilkan kesimpulan yang berbeda (Imam Ghozali, 2006). Hasil 
pengujian reliabilitas dalam tabel 4.5 menunjukkan bahwa keempat variabel 





sehingga dapat dikatakan semua konsep pengukur masing-masing variabel dari 
kuesioner adalah reliabel yang berarti bahwa kuesioner yang digunakan dalam 
penelitian ini merupakan kuesioner yang handal.  
4.2.3 Analisis Regresi Berganda 
Analisis regresi linier berganda digunakan dalam penelitian ini dengan tujuan 
untuk membuktikan hipotesis mengenai adanya pengaruh variabel Nilai Produk 
(X1), Kualitas Pelayanan (X2), dan Kepuasan Pelanggan (X3) secara parsial 
maupun secara bersama-sama terhadap Loyalitas Pelanggan (Y). Perhitungan 
statistik dalam analisis regresi linier berganda yang digunakan dalam penelitian 
ini adalah dengan menggunakan bantuan program komputer SPSS for Windows 
versi 17.0. Hasil pengolahan data dengan menggunakan program SPSS 
selengkapnya ada pada lampiran dan selanjutnya diringkas sebagai berikut : 
 
Tabel 4.10 








B Std. Error Beta t Sig. 
1 (Constant) 1.862 .312  5.977 .000 
X1 .647 .040 .820 7.760 .000 
X2 .363 .313 .257 3.495 .006 






Model persamaan regresi yang dapat dituliskan dari hasil tersebut dalam bentuk 
persamaan regresi standardized adalah sebagai berikut : 
a. Koefisien variabel X1 (Nilai Produk) diperoleh sebesar 0,820 dengan tanda 
positif. Hal ini menunjukkan bila semakin tinggi nilai produk yang diterima 
pelanggan maka semakin tinggi tingkat loyalitas pelanggan tersebut. 
b. Koefisien variabel X2 (Kualitas Pelayanan) diperoleh sebesar 0,257 dengan 
tanda positif.  
c. Koefisien variabel X3 (Kepuasan Pelanggan) diperoleh sebesar 0,781 
dengan tanda positif. Hal ini menunukkan bahwa semakin tinggi tingkat 
kepuasan yang diterima pelanggan maka semakin tinggi pula tingkat 
loyalitas pelaggan tersebut. 
Dari hasil koefisien regresi berganda yang telah dijelaskan pada uraian diatas 
selanjutnya akan dilakukan pengujian hipotesis yang dilakukan secara parsial 
maupun simultan. 
a. Dependent Variable: Y 
Sumber : output data SPSS, 2012 
Dari tabel diatas, dapat diketahui persamaan regresi linear berganda sebagai 
berikut : 
Y  = a + b1 X1 + b2 X2 + b3 X3 + e 
Y = 1.862 + 0.820 X1 + 0.257 X2 + 0.781 X3  
Dimana: 
Y = Loyalitas pelanggan 
X1 = Nilai Produk 
X2 = Kualitas Pelayanan 





4.3  Uji Hipotesis 
Pengujian hipotesis yang dilakukan pada penelitian ini bertujuan untuk melihat 
bagaimana pengaruh variabel independen terhadap varibel dependen. Pengujian 
hipotesis ini tersiri atas uji hipotesis secara parsial dan uji hipotesis secara 
simultan. Adapun hasil dari pengujian tersebut juga akan dijelaskan. 
 
4.3.1 Uji Serempak atau Simultan (Uji F) 
Pengujian hipotesis secara bersama-sama dilakukan dengan menggunakan Uji 
F. Uji F dilakukan untuk menguji hubungan signifikansi antara variabel bebas dan 
variable terikat secara keseluruhan. Hasil pengujian diperoleh sebagai berikut: 
Tabel 4.11 
 Uji F 
Hipotesis  
 Ho : β1 = β2 = β3 = 0 Tidak ada pengaruh yang signifikan dari variabel nilai 
produk, kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan secara bersama-sama 
terhadap loyalitas konsumen.  






Squares df Mean Square F Sig. 
1 Regression 28.887 3 9.629 39.081 .000
a
 
Residual 23.653 96 .246   
Total 52.540 99    
a. Predictors: (Constant), X3, X2, X1 
b. Dependent Variable : Y 






kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan secara bersama-sama terhadap 
loyalitas konsumen.  
 Hasil pengujian model regresi untuk keseluruhan variabel menunjukkan 
nilai F hitung = 39,081  F tabel = 2,70 dengan signifikansi 0,000  0,05. Dengan 
arah koefisien positif, dengan demikian diperoleh bahwa hipotesis yang 
menyatakan bahwa nilai produk, kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan 
secara bersama-sama memiliki pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas 
konsumen. 
4.3.2 Uji Signifikan (Uji t) 
Tabel 4.12 
 Uji t 
Untuk menunjukkan seberapa jauh pengaruh satu variabel penjelas atau bebas 
secara individual dalam menerangkan variasi variabel terikat. Berikut ini akan 
dijelaskan pengujian masing-masing variabel secara parsial. 








B Std. Error Beta t Sig. 
1 (Constant) 1.862 .312  5.977 .000 
X1 .647 .040 .820 7.760 .000 
X2 .363 .313 .257 3.495 .006 
X3 .549 .062 .781 6.457 .000 
a. Dependent Variable: Y 






Ho:  β2 ≤ 0 Tidak ada pengaruh positif dan signifikan dari variabel nilai produk 
terhadap loyalitas pelanggan 
Ha:  β2 >  0 Semakin tinggi nilai produk yang diterima pelanggan maka semakin 
tinggi tingkat loyalitas pelanggan tersebut. 
Hasil pengujian regresi untuk variabel Nilai produk terhadap Loyalitas pelanggan 
menunjukkan nilai t hitung = 7,760 dengan signifikansi 0,000. Dengan 
menggunakan batas signifikansi 0,05, nilai signifikansi tersebut lebih kecil dari 
0,05 maka hipotesis dapat diterima dengan demikian semakin tinggi nilai produk 
yang diterima pelanggan pada akhirnya akan menciptakan sikap loyalitas 
pelanggan.  
 
2) Variabel Kualitas Pelayanan 
Hipotesis 
Ho: β1 ≤ 0 Tidak ada pengaruh positif dan signifikan dari variabel kualitas 
pelayanan terhadap loyalitas pelanggan 
Ha: β1 > 0 Semakin besar kualitas pelayanan yang terpenuhi, maka semakin 
tinggi tingkat loyalitas pelanggan 
Hasil pengujian regresi untuk variabel Kualitas pelayanan terhadap Loyalitas 
pelanggan menunjukkan nilai t hitung = 3,495 dengan nilai signifikansi 0,000. 
Dengan menggunakan batas signifikansi 0,05, nilai signifikansi tersebut lebih 
kecil dari 0,05, maka hipotesis dapat diterima. Dengan demikian semakin besar 
kualitas pelayanan yang terpenuhi pada akhirnya mampu menciptakan sikap 
loyalitas pelanggan. 
 






Ho: β3 ≤ 0 Tidak ada pengaruh positif dan signifikan dari variabel Kepuasan 
pelanggan terhadap loyalitas konsumen 
Ha: β3 > 0 Semakin tinggi tingkat kepuasan yang diterima konsumen maka 
semakin tinggi pula tingkat loyalitas konsumen tersebut. 
Hasil pengujian regresi untuk variabel Kepuasan pelanggan terhadap Loyalitas 
konsumen menunjukkan nilai t hitung = 6,457 dengan signifikansi 0,000. Dengan 
menggunakan batas signifikansi 0,05, nilai signifikansi tersebut lebih kecil dari 
0,05 maka Hipotesis 3 dapat diterima. Dengan demikian semakin tinggi tingkat 
kepuasan yang diterima pelanggan pada akhirnya akan menciptakan sikap 
loyalitas konsumen.  











R R Square Adjusted R Square 




 .550 .536 .49637 
a. Predictors: (Constant), X3, X2, X1 
b. Dependent Variable : Y 
Sumber : Output data SPSS, 2012 
 
 Hasil perhitungan regresi dapat diketahui bahwa koefisien determinasi 





konsumen dapat dijelaskan oleh variabel nilai produk, kualitas pelayanan dan 
kepuasan konsumen, sedangkan sisanya yaitu 46,4% loyalitas konsumen dapat 
dipengaruhi oleh variabel-variabel lainnya yang tidak diteliti dalam penelitian ini. 
4.4 Pembahasan Hasil Penelitian 
Berdasarkan hasil analisis menunjukkan bahwa loyalitas konsumen dapat 
dijelaskan oleh faktor nilai produk, kualitas pelayanan, dan kepuasan pelanggan. 
Diperoleh bahwa 53,6% loyalitas konsumen dapat dijelaskan oleh ketiga variabel 
tersebut. Dari hasil pengujian variabel nilai produk dapat disimpulkan bahwa 
variabel nilai produk adalah variabel yang mempunyai pengaruh terbesar 
diantara kedua variabel lainnya terhadap loyalitas konsumen kartu seluler 
Simpati di Kota Makassar. Hal ini terbukti pada nilai t hitung (7,760) lebih besar 
dari t tabel (1,990) dengan nilai signifikansi 0,000 dengan menggunakan batas 
signifikansi 0,05 (Imam Ghozali, 2005).  
Dengan keunggulan nilai produk yang baik, maka produk tersebut akan 
mengalahkan produk milik provider pesaing. Apabila suatu produk dapat 
memuaskan keinginan konsumen maka konsumen akan memberikan penilaian 
positif terhadap poduk tersebut. Dengan penilaian tersebut maka konsumen akan 
tetap berkeinginan untuk tetap menggunakan Kartu Selular Simpati.  
 Dari hasil pengujian variabel kepuasan pelanggan dapat disimpulkan 
bahwa variabel kepuasan pelanggan berpengaruh secara positif dan signifikan 
terhadap loyalitas konsumen Kartu Seluler Simpati. Hal ini terbukti pada nilai t 
hitung (6,457) lebih besar dari t tabel (1,990) dengan nilai signifikansi 0,000 
dengan menggunakan batas signifikansi 0,05 (Imam Ghozali, 2005). Hal ini 
menunjukkan adanya pengaruh yang signifikan antara variabel kepuasan 





dasar menuju terwujudnya konsumen yang loyal atau setia. Hasil penelitian ini 
sesuai dengan pernyataan Lena Elitan (1997), pelanggan yang mencapai tingkat 
kepuasan yang tinggi akan memiliki ikatan pada merek produk, bukan hanya 
preferensi rasional dan pada akhirnya akan membangun loyalitas pelanggan. 
Loyalitas konsumen dapat diprediksikan dari tingkat kepuasan konsumen yang 
diperoleh selama penggunaan akan suatu produk jasa, dengan indikator tidak 
ada keluhan pelanggan, perasaan puas akan keseluruhan produk, kesesuaian 
dengan expectasi, dan harapan yang terlampaui. 
Dari hasil pengujian variabel kualitas pelayanan dapat disimpulkan bahwa 
kualitas pelayanan berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap loyalitas 
konsumen kartu selular Simpati. Hal ini terbukti pada nilai t hitung (3,495) lebih 
besar dari t tabel (1,990) dengan nilai signifikansi 0,000 dengan menggunakan 
batas signifikansi 0,05 (Imam Ghozali : 2005).  
 Hal ini membuktikan bahwa variabel nilai produk menjadi standar atau 
acuan yang dimiliki oleh konsumen dalam melakukan pembelian. Nilai produk 
dijadikan standar kinerja suatu produk, apabila suatu produk bernilai tinggi maka 
akan menciptakan hubungan yang loyal antara perusahaan dengan konsumen 
tersebut. Dengan indikator biaya, nilai pertukaran, estetika, dan fungsi secara relative 
dapat menjadi suatu petimbangan seorang konsumen untuk tetap menggunakan 









 Penelitian ini dilaksanakan untuk menguji pengaruh variabel nilai produk, 
kualitas pelayanan, dan kepuasan pelanggan terhadap loyalitas konsumen pada  
kartu selular Simpati di Kota Makassar. Dari hasil dan analisis data serta 
pembahasan pada bab sebelumnya dapat disimpulkan sebagai berikut ini : 
1. Dalam pengujian secara parsial dan simultannya itu menggunakan uji t dan 
uji F variabel nilai produk, kualitas pelayanan, dan kepuasan pelanggan 
berpengaruh terhadap loyalitas konsumen pada kartu seluler Simpati di kota 
Makassar. Diperoleh bahwa 53,6% loyalitas konsumen dapat dijelaskan oleh 
ketiga variabel tersebut. 
2. Berdasarkan hasil analisis regresi linear berganda menunjukkan bahwa 
variabel yang memiliki pengaruh terbesar terhadap loyalitas pengguna kartu 
selular Simpati adalah variabel nilai produk dengan koefisien sebesar  0,820. 
Selanjutnya variabel kedua adalah kepuasan pelanggan dengan koefisien 
variabel sebesar 0, 781. Sedangkan yang ketiga adalah variabel kualitas 
pelayanan dengan koefisien variabel sebesar 0,257. Hal ini menunjukkan 
bahwa nilai produk merupakan faktor yang menentukan loyalitas pengguna 
kartu selular Simpati di kota Makassar. Dengan kata lain, nilai produk yang 
baik akan mempertahankan konsumen dan pada akhirnya akan 







5.2 Saran  
Berdasarkan kesimpulan yang diperoleh dalam penelitian ini, maka 
diajukan saran-saran sebagai pelengkap terhadap hasil penelitian yang dapat 
diberikan sebagai berikut: 
1. Perusahaan harus mampu mempertahankan atau bahkan meningkatkan 
nilai produk dan kualitas pelayanan untuk para pengguna kartu seluler 
Simpati. Perlu untuk disadari bahwa mempertahankan pelanggan jauh lebih 
baik dan menguntungkan dibanding mencari konsumen baru untuk dijadikan 
pelanggan, oleh karenanya perusahaan perlu untuk lebih memerhatikan 
layanan terhadap pelanggannya. 
2. Peningkatan kepuasan pelanggan dengan mencari informasi mengenai 
keluhan pelanggan baik itu melalui penyebaran angket maupun dengan cara 
lain, mengatasi setiap keluhan pelanggan, menciptakan proses pelayanan 
yang cepat dan mudah, dan meningkatkan fasilitas yang diberikan kepada 
pengguna kartu selular Telkomsel khususnya Simpati. 
 
5.3 Keterbatasan Penelitian 
Penelitian ini masih memiliki beberapa keterbatasan. Adanya 
keterbatasan ini, diharapkan dapat dilakukan perbaikan untuk penelitian yang 
akan datang. Berdasarkan hasil perhitungan regresi dalam penelitian ini 
menunjukkan bahwa sebesar 53,6% loyalitas pengguna kartu seluler Simpati di 
kota Makassar dipengaruhi oleh variasi dari ketiga variabel independen, yaitu 
nilai produk (X1), kualitas pelayanan (X2), dan kepuasan pelanggan (X3). 
Sedangkan sisanya sebesar 46,4% dipengaruhi oleh variabel-variabel lainnya 





dilakukan penelitian lebih lanjut dengan penambahan variabel baru atau 
indikator lain dalam penelitian yang akan datang agar dapat menghasilkan 
gambaran yang lebih luas tentang masalah dalam penelitian ini sehingga dapat 
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Petunjuk pengisian : 
Pada pertanyaan di bawah ini, Anda dimohon untuk mengisi pertanyaan-
pertanyaan tersebut dengan keadaan/ kondisi yang sebenarnya. 
IDENTITAS RESPONDEN 
1. Jenis Kelamin :  a. Pria    b. Wanita 
2. Usia saat ini :   (Pilih salah satu dibawah ini) 
a. < 20 thn   d. 41 thn - 50 thn 
b. 20 thn - 30 thn  e. > 50 thn 
c. 31 thn - 40 thn 
3. Pendidikan terakhir : (Pilih salah satu dibawah ini) 
a. SD    d. Diploma 
b. SMP   e. S1 
c. SMU  f. S2/S3 
4. Pekerjaan saat ini :  (Pilih salah satu dibawah ini) 
a. PNS   d. TNI/ POLRI 
b. Peg. Swasta e. Lain-lain .......................... 
c. Wiraswasta 
5. Penghasilan per bulan :  (Pilih salah satu dibawah ini) 
a. < Rp500 ribu 
b. ≥Rp 500 ribu - Rp 1 juta 
c. ≥ Rp 1 juta - Rp 2 juta 
d. ≥ Rp 2 juta - Rp 5 juta 
e. > Rp 5 juta 
6. Sudah berapa lama menggunakan Simpati: (Pilih salah satu dibawah ini) 





c. ≥ 6 – 12 bulan d. ≥1 – 2 tahun e. > 2 
tahun 
Petunjuk Pengisian 
Silahkan anda pilih jawaban yang menurut anda paling sesuai dengan kondisi 
yang ada dengan jalan memberikan tanda (√) pada pilihan jawaban yang 
tersedia. 
Keterangan : 
SS = Sangat Setuju  TS = Tidak Setuju 
ST = Setuju   STS = Sangat Tidak Setuju 
RG = Ragu-ragu 
 
Variabel Nilai Produk 
INDIKATOR SS ST RG TS STS 
1. Biaya yang dikenakan oleh kartu seluler 
Simpati relative terjangkau. 
     
2. Fasilitas yang diberikan oleh kartu 
seluler Simpati sesuai harga yang 
diberikan 
     
3. Kartu seluler Simpati selalu memberikan 
kenyamanan terhadap pelanggan 
melalui koneksinya 
     
4. Fasilitas yang diberikan oleh kartu 
seluler Simpati menunjang saya dalam 
melakukan kegiatan sehari-hari  
     
 
 
Variabel Kualitas Pelayanan 
INDIKATOR SS ST RG TS STS 
1. Fasilitas yang diberikan oleh kartu 
seluler Simpati sesuai dengan apa yang 
mereka tawarkan 
     
2. Kartu seluler Simpati sangat cepat 
dalam merespon keluhan pelanggan 





3. Kartu seluler Simpati mampu 
memberikan kepercayaan terhadap 
pelanggannya melalui produk yang 
mereka miliki 
     
4. Kartu seluler Simpati memperlihatkan 
sikap profesionalisme mereka melalui 
produk, para karyawan, dan komunikasi 
yang mereka miliki 
     
 
 
Variabel Kepuasan Pelanggan 
INDIKATOR SS ST RG TS STS 
1. Saya tidak memiliki keluhan terhadap 
Kartu Seluler Simpati 
     
2. Saya puas terhadap Kartu Seluler 
Simpati 
     
3. Pelayanan yang saya terima dari Kartu 
Seluler Simpati sesuai dengan yang 
saya inginkan. 
     
4. Fasilitas yang diberikan Kartu Seluler 
Simpati melampaui apa yang saya 
harapkan 
     
 
 
Variabel Loyalitas Konsumen 
INDIKATOR SS ST RG TS STS 
1. Saya akan tetap menjadi pengguna kartu 
seluler Simpati 
     
2. Saya akan menggunakan produk 
layanan lainnya yang ditawarkan 
Telkomsel 
     
3. Saya pernah merekomendasikan Kartu 
Seluler Simpati kepada orang lain 
 
     
4. Saya tidak akan menggunakan Kartu 
Seluler dari provider lain selain kartu 
Seluler Simpati 
 











r tabel Keterangan 
Nilai Produk 
1  1 0,536 0,197  Valid  
2  2 0,500 0,197  Valid  
3  3 0,507 0,197  Valid  
4  4 0,521 0,197  Valid  
Kualitas Pelayanan 
1  1 0,624 0,197  Valid  
2  2 0,631 0,197  Valid  
3  3 0,436 0,197  Valid  
4  4 0,576 0,197  Valid  
Kepuasan Pelanggan 
1  1 0,727 0,197  Valid  
2  2 0,643 0,197  Valid  
3  3 0,735 0,197  Valid  
4  4 0,627 0,197  Valid  
Loyalitas Konsumen 
1  1 0,605 0,197  Valid  
2  2 0,571 0,197  Valid  
3  3 0,545 0,197  Valid  













Standardized Items N of Items 










R R Square Adjusted R Square 










Squares df Mean Square F Sig. 
1 Regression 28.887 3 9.629 39.081 .000
a
 
Residual 23.653 96 .246   
Total 52.540 99    
c. Predictors: (Constant), X3, X2, X1 
d. Dependent Variable : Y 









B Std. Error Beta t Sig. 
1 (Constant) 1.862 .312  5.977 .000 
X1 .647 .040 .820 7.760 .000 
X2 .363 .313 .257 3.495 .006 
X3 .549 .062 .781 6.457 .000 
b. Dependent Variable: Y 





c. Predictors: (Constant), X3, X2, X1 
d. Dependent Variable : Y 
Sumber : Output data SPSS, 2012 
 
 
 
 
